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1 RESUMEN 
 
En el siguiente trabajo busca crear un sistema de gestión de conocimiento simple, 
que permita al área de tecnología de la empresa Allus Global BPO, iniciar con la 
consolidación de una gran cantidad de conocimiento tácito que esta tiene. 
 
Esta búsqueda será apoyada por literatura de grandes autores de la materia, 
quienes ya han planteado metodologías con las cuales las organizaciones han 
implementado modelos exitosos. 
 
Se presentan un modelo cíclico, que busca apalancar la generación de nuevo 
conocimiento, que se integre a la cultura organizacional y que sea muy bien 
aceptado por los miembros del equipo de tecnología. 
 
También veremos el modelo de incentivos que se propone para estimular el uso del 
sistema de información en la creación de este nuevo modelo. 
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2 ABSTRACT 
 
In the following aims to create a knowledge management system, which allows 
simple 'l area of technology of the Golobal company Allus BPO, start with the 
consolidation of a large amount of tacit knowledge.  
 
This search will be supported by great authors of literature in the field, who have 
already raised methodologies with which the organizations have implemented 
successful models. A cyclic model, which seeks to leverage the generation of new 
knowledge, which is integrated into the organizational culture and it is very well 
accepted by the members of the technology team. 
  
We will also look at the model of proposed incentives to encourage the use of the 
information system in the creation of this new model. 
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3 INTRODUCCIÓN 
 
“A Finales de los años 70 los trabajos de Everett, Rogers y Stanford, sobre la 
difusión de la innovación y de Thomas Allen sobre la información y transferencia de 
tecnología, trataban de explicar el uso y transferencia del conocimiento en las 
organizaciones” (Valhondo, 2010). 
 
El conocimiento organizacional estaba creciendo a niveles exponenciales y las 
organizaciones tenían el reto de gestionarlo de manera eficiente, para que este se 
convirtiera en un factor diferenciador de sus organizaciones. 
 
Todas las organizaciones, sin importar el tipo de servicio que presten, son 
generadoras de conocimiento, el conocimiento se genera no solo en sus procesos 
o servicios, también se genera en las relaciones que estas tienen con sus 
colaboradores, proveedores y clientes. 
 
Las empresas de servicios a diferencia de las empresas de manufactura, dependen 
de capital intelectual de sus colaboradores para generar valor, para estas empresas 
el capital intelectual es su mayor factor competitivo. En este trabajo se puede 
observar el proceso de gestión del conocimiento que se aplicará a una empresa de 
servicios, específicamente a su área de tecnología, se describirá la manera en que 
este modelo permitirá la captura, documentación, gestión, transformación y 
transferencia del conocimiento. 
 
Previo a la descripción del modelo se aclararán conceptos relevantes para el 
contexto del trabajo, se especificará el concepto de Gestión del Conocimiento, 
capital intelectual, así como varios modelos de gestión del conocimiento que nos 
servirán de base para el modelo propuesto. 
 
En el presente trabajo se plantea un modelo de gestión del conocimiento, que está 
definido para atacar una problemática específica del área de tecnología, esto con 
base en las diferentes teorías de gestión del conocimiento y modelos ya 
implementados en otras organizaciones. 
 
Se exponen las motivaciones y objetivos de este trabajo, las ventajas que la 
implementación de este puede traer a la organización y los compromisos que la 
organización tiene para que la implementación de este llegue a un final satisfactorio 
y sobre todo, que este proceso se renueve constantemente. 
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4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
En las organizaciones, encontramos una gran variedad de labores y procesos que 
estas deben realizar para cumplir sus objetivos y les permita permanecer en el 
mercado. Como resultado de la ejecución de estas labores, las personas 
transforman los datos y la información en conocimiento. 
 
El capital humano se convirtió en un agente primordial para que las organizaciones 
generen ventaja competitiva, han evidenciado que las personas son capaces de 
concebir capacidades únicas, difícilmente imitables. 
 
En el cambiante y competitivo entorno en el cual se mueven las organizaciones, 
estas deben poseer ciertas características que las llevaran a contar con una ventaja 
competitiva en el mercado, las organizaciones deben ser flexibles, adaptables y 
ajustables, para lograr esto, ellas deben gestionar el conocimiento de la misma 
manera que gestionan sus otros activos. 
 
Los activos intangibles son difíciles de medir, no se pueden adquirir y en su gran 
mayoría son de muy difícil imitación. A diferencia de los activos tangibles, los cuales 
se pueden adquirir y por consiguiente son fácilmente imitables. 
 
Este es el reto de los nuevos gerentes, es el decodificar el conocimiento tácito y 
convertirlo en un capital que genere valor agregado a su organización y generar 
métodos que le permitan cuantificar, motivar y difundir en la organización el 
conocimiento que esta misma genera. 
 
Allus Global BPO Center Colombia (Multienlace SAS) es una empresa fundada en 
el año de 1997 en la ciudad de Medellín como parte del grupo empresarial 
antioqueño, como una filial del grupo Bancolombia. 
 
Inicialmente la operación estuvo centrada en prestar servicio a las empresas de este 
grupo empresarial y todas sus operaciones se situaron en la ciudad de Medellín, 
para el año 1999 se inician operaciones en la ciudad de Bogotá, con operaciones 
del mismo grupo empresarial, pero con cobertura desde la ciudad capital. 
 
Ya para ese momento la organización inicia a prestar servicio de contact center a 
empresas diferentes a las del grupo empresarial e inicia su fortalecimiento como 
una empresa competidora en este mercado en Colombia. 
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En el año de 2008 Allus Colombia (en ese momento Multienlace S.A) es adquirido 
por un inversor llamado Eton Park Capital Management, quienes con la compra de 
dos Contact center adicionales, en Argentina y Perú, consolidan la marca Allus 
como uno de los Contact Center más grandes de Latinoamérica. La organización 
continúo creciendo hasta convertirse en la tercera en el ranking de este tipo de 
organizaciones a nivel nacional por el número de puestos activos. 
 
En el año de 2014 el Grupo Contax de Brasil realiza la compra de la organización, 
en esta compra, el grupo brasilero consolido a Allus como líder regional, ya que esta 
empresa era el Contact Center más grande de Brasil y esto sumando al tamaño de 
Allus Global BPO en latino América, la convertía en un fuerte participante del 
mercado de los contact center. 
 
Dos años después para 2016 el grupo empresarial Konecta (de origen español) 
realizo la compra de Allus Global BPO, con el objetivo consolidar su marca en 
América latina, de la misma manera que esta es fuerte en Europa. 
 
La estructura Organizacional es simple, encabezada por un presidente, este 
seguido por cuatro vicepresidentes, quienes lideran las diferentes áreas de la 
organización, tanto operativas como las de apoyo. 
 
El siguiente organigrama ilustra la estructura organizacional. 
 
 
 
Figura 1. Organigrama Ejecutivo Allus Colombia 
 
 
Dentro de las áreas de apoyo que apalancan estructuralmente el funcionamiento de 
la organización, encontramos el área de tecnología. 
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Esta área está estructurada de la misma manera que el resto de la organización, es 
liderada por una dirección, seguida de tres gerencias. 
 
 
 
Figura 2. Organigrama Dirección de Tecnología 
 
El área de tecnología pasó de ser simplemente área secundaria, a convertirse en 
un área principal, esto por la capacidad que las tecnologías tienen para soportar 
innovación en la organización. 
 
Los procesos operativos, están normalizados bajo la norma ISO 9000 de 2008, lo 
que permite contar con una estructura clara de los procesos en los cuales se soporta 
la gestión tecnológica de la organización. Los procesos se construyeron adoptando 
las buenas prácticas de ITIL.1 
 
La organización cuenta con una gran cantidad de plataformas tecnológicas que son 
necesarias para la prestación del servicio, mantener funcional cada una de las 
plataformas genera una gran cantidad de conocimiento. 
 
                                                 
 
1 ITIL, Marco de referencias que describe un conjunto de mejores prácticas y recomendaciones para la 
administración de servicios de TI. 
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Este conocimiento es acumulado por los miembros del equipo de trabajo, quienes 
con el paso del tiempo se han convertido en expertos en sus plataformas, con 
conocimientos muy específicos y de un alto valor para la organización. 
 
Esta experticia es la que permite solucionar rápidamente incidencias, gestionar 
solicitudes, proponer mejoras y realizar innovación en los procesos. 
 
Actualmente, se cuenta con una herramienta de gestión documental que permite 
almacenar información, realizar búsqueda y tipificar los documentos. 
 
Estas funcionalidades permiten a los integrantes del equipo de trabajo consultar la 
información ya almacenada, y a su vez utilizarse en procesos de formación de 
nuevos integrantes del equipo de trabajo. 
 
Los miembros del equipo crean documentos de sus procedimientos, los almacenan 
en la herramienta de gestión documental, sin embargo, no los consultan 
nuevamente, lo cual ha generado que se presenten errores por procedimientos mal 
realizados o realizados parcialmente. 
 
Dado que la actual herramienta de gestión documental no posee un sistema de 
medición que permita cuantificar el acceso a los documentos o el impacto que la 
información almacenada este generando, no es posible medir el aprovechamiento 
que se le puede estar dando al conocimiento allí contenido, no se cuenta con un 
esquema que fomente la generación de nuevo conocimiento, son estas razones las 
que nos llevan a formularnos las siguientes preguntas: 
 
¿Cómo hacer que se consulte la información y se utilice en su trabajo diario?, 
¿Cómo medir el uso de esta información?, ¿Cómo incentivar la publicación de más 
contenido de calidad? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
8 
 
 
4.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Diseñar un proceso simple de gestión del conocimiento, que permita externalizar el 
conocimiento tácito que se genera en las labores diarias del área de tecnología y 
así mismo, consolidarlo, medirlo y transferirlo. 
 
 
4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
- Definir una herramienta que permita medir el uso de la información publicada. 
 
- Definir indicadores que permitan medir el uso de la información y la utilidad 
de esta en la gestión del área. 
 
- Definir un esquema motivación que fomente la decodificación del 
conocimiento tácito y el uso de las herramientas tecnológicas para la 
generación de nuevo contenido. 
 
 
 
5  REVISIÓN DE LITERATURA 
 
Al revisar la documentación disponible sobre investigaciones que se han realizado 
del uso de las TIC’s en la implementación de sistema de gestión de conocimiento, 
dentro de esta revisión literaria, me centrare en uso de la gestión del conocimiento 
en la perspectiva tecnológica, de la forma en que se crea conocimiento en las 
universidades. 
 
Las organizaciones están sujetas a diferentes fenómenos económicos que las 
obligan a ser cada vez más competitivas, para afrontar esto, muchas empresas 
están optando por utilizar prospectiva para anticipar los cambios que se pueden dar 
en el mercado. 
 
Las organizaciones están invirtiendo cada vez más recursos en la predicción del 
comportamiento del mercado, todo esto, buscando apoyar la labor estratégica de la 
organización y devolviendo el control que se está perdiendo, y aumentando el 
margen de maniobra de las organizaciones.  (Miklos & Tello, 2007). 
 
Las organizaciones, sin importar su tamaño, están buscando implementar 
soluciones tecnológicas que les permitan generar valor agregado a sus clientes y a 
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su vez generar ventajas competitivas que les permitan aumentar la fidelización de 
estos y permanecer activos en el mercado, es por esto, que han aumentado los 
estudios de la perspectiva tecnológica, estudio que va a preparar a las empresas 
para adoptar cambios y tomar decisiones beneficiosas para la organización. 
 
La prospectiva tecnológica puede ser o no exitosa de acuerdo a conocimiento que 
se tenga de la organización, así como el nivel de análisis que se realice de la 
información, razón por la cual, es importante contar con la información necesaria y 
completa, de forma que este análisis se pueda realizar de manera exitosa (Riascos 
Erazo, 2012), es en este momento que la gestión del conocimiento toma un papel 
relevante, ya que una adecuada gestión de este conocimiento dará las herramientas 
necesarias para que las empresas puedan realizar sus análisis de manera 
satisfactoria. 
 
La gestión del conocimiento está presente la pre prospectiva, en la prospectiva y en 
la primera la GC, permite establecer objetivos, definir alcances y por medio de la 
recopilación de información de la compañía, poder definir los aspectos más 
relevantes que esta debe atender (priorización). 
 
Parte de esta relevancia, está en las mejoras sustanciales que pueden darse en las 
áreas técnicas, que se puedan dar como resultado de los modelos que nos estregue 
el estudio de prospectiva tecnológica. 
 
Es importante que las áreas técnicas no solo sean un elemento de implementación 
de la gestión del conocimiento, sino que ellas sean parte de él. Las áreas de TI 
tienen una cantidad de conocimiento, el cual las organizaciones deben consolidar, 
de tal manera, que este se convierta en un capital intangible, que en conjunto con 
los procesos operativos se transforme en valor que genere ventajas competitivas en 
el mercado. 
 
Grandes empresas ya están trabajando en convertir el conocimiento en un bien 
rentable, Como cita [HOUSEL, Thomas; BELL, Arthur H. 2001], por ejemplo, Xerox 
creó la empresa Xerox New Enterprise (XNE) para comercializar las ideas 
generadas por el Palo Alto Research Center (PARC) de Xerox (Diaz Rodriguez, 
2006), estas empresas han logrado aumentar su portafolio de productos, 
desarrollando nuevos productos, registro de patentes, contar con una base de datos 
de los activos intangibles de la organización, así como del capital intelectual, dando 
valor a cada uno de estos aspectos. 
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6 MARCO REFERENCIAL 
 
6.1 MARCO TEÓRICO 
 
Con este marco, se definen las bases que soportaran esta intervención, en la cual 
se enmarcan los componentes que se serán necesarios para la definición del 
proceso de gestión de conocimiento del área de tecnología de Allus Global BPO. 
Este se construyó con base en revisión de literatura, como lo son artículos 
académicos, científicos y libros especializados en este tema. 
 
 
6.2 DATO, INFORMACIÓN, CONOCIMIENTO 
 
Cuando se pretende profundizar en el concepto de Gestión del Conocimiento es 
importante iniciar aclarando los conceptos de Dato, información y conocimiento, ya 
que el no manejar estos, nos puede llevar a cometer errores por la no delimitación 
de estos conceptos. 
 
Ya que la diferencia entre estos conceptos es aparentemente muy pequeña y al 
revisar la bibliografía y textos especializados, encontramos que muchos de estos, 
dan definiciones ambiguas o sinónimas de estos tres términos. 
 
Cada uno de los autores define cada uno de estos conceptos influenciado por 
diversos factores, como lo es la percepción, creencias, etc. 
 
Las siguientes son las definiciones de Dato, Información y Conocimiento que según 
lo investigado mejor definen y delimitan estos tres conceptos. 
  
6.2.1 Dato 
 
Según (Davenport & Prusak, 2001) los datos son un conjunto de hechos discretos 
y objetivos sobre acontecimientos, no contienen un significado inherente, estos no 
incluyen interpretaciones o análisis, estos son de gran importancia para las 
organizaciones, ya que con base en estos se inicia la consolidación de la 
información. 
 
En estos tiempos la captura de datos se ha vuelto inherente a la cualquier empresa, 
se captura desde el número de ingresos a una web, hasta el número de 
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transacciones bancarias realizadas por una persona, la nueva tecnología ha 
permitido que las empresas puedan capturar una gran cantidad de datos. 
 
Como ya se ha mencionado estos datos por sí solo no dicen nada, son solo 
direcciones, números, fechas, etc. pero nada que realmente indique algo o que 
permita identificar qué es lo que sucede, por lo que con ellos no se pueden tomar 
decisiones.  
 
6.2.2 Información 
 
A diferencia de los datos la información tiene significado, importancia y propósito, 
Los datos se convierten en información cuando quien los crea les agrega un 
significado. La información apunta a cambiar la manera en la cual el receptor percibe 
algo, a modificar su criterio y conducta (Davenport & Prusak, 2001). 
 
La información es construida a través de los datos, estos al ser consolidados, 
analizados e interpretados, permiten a las empresas tomar decisiones con base en 
los resultados obtenidos, Por ejemplo, una empresa puede tomar acciones del 
informe mensual de productos terminados y compararlo con los informes de otros 
meses, con lo cual pueden tomar acciones referentes a su efectividad operativa y la 
productividad de la compañía. 
 
Hay cinco maneras de transformar datos en información: 
 
- Contextualizando: Se sabe para qué propósito fueron recolectados. 
- Categorizados: Se conocen las unidades de análisis y los componentes 
claves de los datos. 
- Calculados: Los datos han sido analizados matemática y estadísticamente. 
- Corregidos: Se han eliminado los datos erróneos. 
- Condensados: Los datos han sido resumidos, es decir son más concisos. 
 
 
6.2.3 Conocimiento 
 
Teniendo en cuento los anteriores conceptos, podemos visualizar que el 
conocimiento es mucho más complejo, amplio y profundo, la siguiente es la 
definición de Davenport del conocimiento (Valhondo, 2010): 
 
“El conocimiento es una mezcla fluida de experiencias, valores, valores, información 
contextual y apreciaciones expertas que proporcionan un marco para su evaluación 
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e incorporación de nuevas experiencias e información, Se origina y aplica en las 
mentes de los conocedores. En las organizaciones está, a menudo, embebido no 
solo en los documentos y bases de datos, sino también en las rutinas 
organizacionales, en los procesos, prácticas y normas (p. 50).”. 
 
Esta definición muestra que el conocimiento no es algo simple, es difícil de valorar, 
es por esta razón que para las empresas es muy complicado definir y valorar sus 
activos intangibles. 
 
Dado que el conocimiento deriva de la información y esta a su vez de los datos, las 
siguientes son las acciones que permiten convertir la información en conocimiento 
(Valhondo, 2010): 
 
- Comparación: Cómo se ajusta la información en la situación dada, 
comparada con otras situaciones ya conocidas. 
- Consecuencias: ¿Qué implicaciones tiene la información para la toma de 
decisiones y la acción? 
- Conexiones: ¿Cómo se relaciona este fragmento de conocimiento con otros 
fragmentos? 
- Conservación: ¿Qué piensan otras personas de esta información? 
 
Si observamos las acciones que transforman la información en conocimiento, 
podemos ver que estas no son acciones que pueda realizar una computadora, por 
el contrario, son acciones que deben ser realizadas por personas, es por esta razón, 
que se dice que el conocimiento es generado por personas. 
 
La figura 3 muestra la relación que existe entre, dato, información y conocimiento. 
 
 
Figura 3. Relación, Dato, Información, Conocimiento. 
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Nonaka y Takeuchi toman una definición de conocimiento desarrollada por el 
filósofo y científico Michael Polanyi, estos autores consideran que el conocimiento 
en si no se puede generalizar y que está dividido en dos grandes dimensiones, 
conocimiento tácito y conocimiento explícito. 
 
- Conocimiento Explicito: Es aquel conocimiento que puede ser expresado en 
palabras que puede ser fácilmente codificado y compartido, ya sea por medio 
de oral o escrito. 
 
- Conocimiento Tácito: Es aquel conocimiento que es muy personal, es 
conocimiento que es muy subjetivo, este tipo de conocimiento es aquél que 
solo posee la persona que se ha construido con base en experiencias y 
retroalimentaciones de su trabajo diario. 
 
 
6.3 GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO 
 
La Gestión del conocimiento es parte de la actual gestión administrativa, este 
conocimiento se genera por medio de procesos, actividades, roles, experiencias 
(día al día), que se generan entre los diferentes individuos de la organización. 
 
Lo que realmente hace que una empresa sea competitiva son los recursos 
intangibles, que hacen que las organizaciones tengan una ventaja competitiva; 
mientras más capacidades intangibles tenga una empresa, tendrá mayor ventaja 
competitiva y será más difícil de imitar. 
 
Muchos autores han definido la gestión del conocimiento de acuerdo a su visión y 
pensamiento sobre el mismo, la siguiente tabla nos muestra las diferentes 
definiciones propuestas por diferentes autores: 
 
Tabla 1.  
Definición gestión del conocimiento 
Autor Definición 
(Nonaka & Takeuchi, 
1995) 
Es la capacidad de una organización para crear 
nuevo conocimiento, diseminarlo a través de la 
organización y expresarlo en productos, servicios y 
sistemas. 
(Gopal & Gagnon, 1995) 
Identificación de categorías de conocimiento 
necesario para apoyar la estrategia empresarial 
global, evaluación del estado actual del 
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conocimiento de la empresa y transformación de la 
base de conocimiento actual en una nueva y 
poderosa base de conocimiento, rellenando las 
lagunas de conocimiento. 
(ONU, 1998) 
Capacidad colectiva para adquirir y crear 
conocimiento y ponerlo a un uso productivo para el 
bien común. […] acción concertada para 
profundizar la comprensión y para gestionar y 
compartir conocimiento mucho más útil. 
(Tejedor & Aguirre, 1998) 
Conjunto de procesos que permiten utilizar el 
conocimiento como factor clave para añadir y 
generar valor. 
(Chipher, 1998) 
Se relaciona con transformar información en un 
estado usable, siendo estado ideal aquel en el que 
se hacen todas las preguntas y se tienen todas las 
respuestas. La administración del conocimiento no 
es algo mágico y tampoco es nuevo. Se ha venido 
haciendo por décadas en la forma de inteligencia 
competitiva. 
(Bueno, 1999) 
Es la función que planifica, coordina y controla los 
flujos de conocimientos que se producen en la 
empresa en relación con sus actividades y con su 
entorno con el fin de crear las competencias 
esenciales. 
(Sveiby, 1999) 
Es el arte de crear valor ejerciendo influencias 
sobre los activos intangibles. Para hacer esto, hay 
que ser capaz de visualizar la organización como 
algo que sólo consiste en conocimiento y en flujos 
de conocimiento. 
(Skyrme, 1999) 
Es la integración de la gestión de información 
(conocimiento explicitado), de procesos 
(conocimiento encapsulado), de personas 
(conocimiento tácito), de la innovación (conversión 
del conocimiento) y de los activos intangibles o 
capital intelectual. 
(Davenport y Prusak, 
2000) 
La gestión es un proceso específico de manera 
sistemática y organizada para adquirir, organizar, 
sostener, aplicar, compartir y renovar tanto el 
conocimiento tácito como el conocimiento explícito  
15 
 
 
de empleados para mejorar el desempeño 
organizacional y crear valor. 
Definiciones gestión del Conocimiento, Fuente: (Quezada, 2009) 
 
 
Al leer cada una de las definiciones planteadas por los autores, podemos evidenciar 
que estos catalogan la gestión del conocimiento como una disciplina que promueve 
el uso del conocimiento y la colaboración, para poder generar aprendizaje 
organizacional. 
 
 
6.3.1 El Ciclo Del Conocimiento 
 
La Gestión del Conocimiento está siendo retroalimentada constantemente por 
espirales positivas, lo que le permite una constante auto sustentación, este ciclo 
está basado en cuatro dimensiones, Inteligencia, Distribución, Aprendizaje y 
Renovación.  
 
 
Figura 4. Ciclo del conocimiento, fuente (Landaeta, 2003) 
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6.3.1.1 Inteligencia 
 
Asociada a los procesos de generación de conocimiento en la organización, 
identificación de conocimiento, interno y externo, se genera la base para la creación 
de la memoria de conocimiento corporativa. 
 
6.3.1.2 Distribución 
 
Comprende los mecanismos que genera la organización para facilitar el acceso, 
transmitir y difundir el conocimiento a la organización, durante esta dimensión se 
dota a la información de un orden apropiado para que la adopción de conocimiento 
sea la adecuada. 
 
6.3.1.3 Aprendizaje 
 
Comprende los mecanismos utilizados por la organización para la internalización 
del conocimiento, ya que no solo se puede hablar de transmitir conocimiento, sino 
que se debe buscar la manera que los individuos logren adsorber estos 
conocimientos y hacerlos propios para que los puedan utilizar y potencializar. 
 
6.3.1.4 Renovación 
 
Comprende el proceso de renovación del conocimiento, así como creación de nuevo 
conocimiento con base en el conocimiento ya existente. 
 
6.4 CAPITAL INTELECTUAL 
 
El valor de los activos de las compañías comúnmente es menor que el valor de 
estas en la bolsa de valores, esto puede considerarse normal, ya que al valor de los 
activos se le debe adicionar la forma en que funciona la empresa y la forma en que 
sus engranajes generar riqueza, se puede decir que el capital intelectual de una 
organización es la diferencia entre el valor de los activos vs el valor de capitalización 
(Valhondo, 2010). 
 
Ya son conocidos los métodos para medir y contabilizar el Balance Visible, pero es 
necesario crear técnicas para controlar y medir el Balance Invisible, es por esta 
razón que varios académicos, consultores y estudiosos trabajan en modelos que 
permitan, medir, gestionar, crear y multiplicar el capital intangible que genera valor 
a la empresa (Sanguino, 2003). 
 
17 
 
 
La siguiente grafica muestra la diferencia entre balance tangible y balance 
intangible. 
 
 
Tabla 2.  
Diferencias Balance tangible vs Balance Intangible 
Balance Visible  
Activos tangibles 
Inmovilizado Material 
Realizable 
Disponible 
Financiación Visible 
Capital 
Deuda a Largo plazo 
Deuda a Corto Plazo 
Balance 
Invisible 
Activos Intangibles 
Estructura Interna 
Estructura Externa 
Competencias Personales 
Financiación Invisible 
Capital Invisible 
 
Compromisos 
Fuente: (Sanguino, 2003) 
 
 
En la tabla 3 se muestran algunos activos intangibles según (Palomo, 2004), estos 
basados en una serie de elementos que las organizaciones desarrollan según su 
incidencia en las diferentes área de la compañía (Rodriguez, 2008). 
 
 
Tabla 3.  
Clasificación de los activos intangibles 
Activos de 
Mercado 
Propiedad 
Intelectual 
Activos Humanos 
Activos de 
Infraestructura 
- Marcas de 
Servicios 
- Marcas de 
Productos 
- Marcas 
Corporativas 
- Clientes 
- Lealtad 
Consumidor 
- Continuidad de 
Negocios. 
- Nombre de la 
Empresa. 
- Patentes 
- Derechos de 
Autor 
- Diseños 
- Secretos 
Comerciales 
- Saber – Hacer 
- Marcas 
- Marcas de 
Servicios 
 
- Educación 
- Calificaciones 
- Conocimientos 
- Evaluaciones de 
puestos y 
psicométricas. 
- Competencias 
 
- Filosofía 
administrativa 
- Cultura 
Corporativa 
- Procesos 
Administrativos 
- Sistemas de 
información 
tecnológica. 
- Sistemas de 
redes. 
- Relaciones 
Financieras. 
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- Canales de 
Distribución. 
- Acuerdos de 
Negocios. 
- Contratos de 
Franquicias y 
Licencias. 
Activos Intangibles (Fuente: Elaboración propia) 
 
 
6.5 MODELOS GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO 
 
Las empresas en la actualidad tienen valores adicionales a los valores de sus 
activos, este valor adicional está dado por sus activos intangibles y su capital 
intelectual, el mercado da un valor a estos conceptos, es por esta razón que grandes 
compañías están buscando por medio de los modelos medir los activos intangibles 
y hacerlos parte del balance contable de la compañía. 
 
Los siguientes son algunos de los modelos que existen para la medición de los 
activos intangibles: 
 
6.5.1 Skandia Navigator 
 
El enfoque de este modelo parte que el valor de mercado de una empresa está 
integrado por, Capital Financiero y Capital Intelectual (Valhondo, 2010). 
 
 
 
Figura 5. Esquema de Valor de Mercado de Skandia, Fuente Edvinsson y Malone (1997) 
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Este navegador desglosa la visión y los objetivos de la organización en factores más 
específicos, que pueden ser conectados con el propio trabajo de los empleados, 
este navegador, permite a la compañía valorar las inversiones que esta realiza en 
el desarrollo del personal, de los clientes y de los procesos que consideran 
esenciales (Valhondo, 2010). 
 
Este modelo no se compone de dos tipos de capital, este se compone de cinco 
enfoques, Financiero, Cliente, Humano, Procesos, Renovación y Desarrollo. 
 
 
Figura 6. Navegador de Skandia, Fuente Edvinsson y Malone (1997) 
 
6.5.1.1 Enfoque Financiero 
 
Constituye el pasado, está constituido por cuentas anuales e informes de gestión, 
este integra el estado de la empresa en un momento especifico, este es fácilmente 
calculable, este enfoque en el modelo Skandia se manejan 20 indicadores. 
 
6.5.1.2 Enfoque De Cliente 
 
En este enfoque, se miden las relaciones empresa cliente, tanto actuales como 
potenciales, este enfoque en el modelo Skandia se manejan 22 indicadores. 
 
 
20 
 
 
6.5.1.3 Enfoque Proceso 
 
Este enfoque tiene que ver con el papel de la tecnología como herramienta para 
soportar la empresa, en el modelo Skandia se manejan 16 indicadores. 
 
 
6.5.1.4 Enfoque De Renovación Y Desarrollo 
 
Este enfoque mide varios aspectos claves de la organización, como los son, las 
nuevas oportunidades que pueda tener la empresa (nuevos nichos de mercado, 
nuevas tendencias que pueda explotar la organización), también abarca lo que la 
empresa invierta en investigación, capacitación de su recurso humano e inversión 
en infraestructura, este enfoque en el modelo Skandia se manejan 19 indicadores. 
 
6.5.1.5 Enfoque Humano 
 
Este es el enfoque más difícil de medir, ya que se deben medir las competencias de 
los empleados, este enfoque en el modelo Skandia se manejan 13 indicadores. 
 
6.5.2 Sveiby 
 
El modelo de activos intangibles de Karl-Erick Sveiby plantea que la medición estos 
activos sea en una doble orientación (Valhondo, 2010): 
 
- Hacia el exterior, para informar a clientes, accionistas y proveedores. 
- Hacia el interior, dirigida al equipo directivo para conocer la marcha de la 
empresa. 
 
Sveiby divide los activos intangibles en tres categorías, competencia individual, 
estructura interna y estructura externa, entre ellas tiene lugar la transferencia y 
conversión del conocimiento (Riesco González, 2006). 
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Figura 7. Tipos de Intangibles y la transferencia del conocimiento, Fuente: (Riesco González, 
2006) 
 
Para cada una de estas categorías Sveiby propone cuatro indicadores: 
- Indicadores de crecimiento: Crecimiento de la empresa. 
- Indicadores de Innovación: Potencial Futuro de la empresa 
- Indicadores de Eficiencia: Informa el punto hasta el cual los intangibles son 
productivos.  
- Indicadores de Estabilidad: Permanencia de los activos en la empresa. 
 
 
Tabla 4.  
Intellectual Assets Monitor 
Indicadores/Intangibles COMPETENCIAS 
ESTRUCTURA 
EXTERNA 
ESTRUCTURA 
INTERNA 
CRECIMIENTO    
INNOVACIÓN    
EFICIENCIA    
ESTABILIDAD    
Fuente: (Riesco González, 2006) 
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6.5.3 Kpmg Consulting 
 
Este modelo se centra en dos aspectos, los factores que condicionan el aprendizaje 
y los resultados esperados del aprendizaje, esto muestra que este modelo se basa 
en el aprendizaje organizacional. 
 
Las primeras consideraciones de este modelo están centradas en la cultura, 
liderazgo, estructura, gestión de las personas y estrategia. 
 
La capacidad de aprendizaje de una organización depende de la capacidad y 
disposición de cada uno de los integrantes de la organización. 
 
Figura 8. Modelo de Gestión del Conocimiento de KPMG Consulting, Fuente (Tejedor y Aguirre, 
1998) 
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6.5.4 Knowledge Management Assessment Tool (Kmat) 
 
El KMAT es un instrumento de evaluación y diagnóstico construido sobre la base 
del Modelo de Administración del Conocimiento Organizacional desarrollado 
conjuntamente por Arthur Andersen y APQC (Mertins, 2003). 
 
Este se basa en los procesos de gestión del conocimiento que una organización 
pueda realizar, este modelo se tiene en cuenta una serie de instrumentos que 
pueden influenciar de manera positiva o negativa la ejecución o inicio de dichos 
procesos (Paniagua aris, 2007).  
 
Figura 9. Los Procesos de Gestión del Conocimiento de A.Andersen (Paniagua aris, 2007) 
 
Este modelo consta de cuatro facilitadores, los cuales facilitan la gestión del 
conocimiento en las organizaciones. 
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Figura 10. Facilitadores Gestión del Conocimiento de A.Andersen (Paniagua aris, 2007) 
 
El autor propone dos estrategias de gestión del conocimiento por medio de 
herramientas de sistemas de información, las redes de compartición del 
conocimiento y los sistemas de conocimiento. 
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6.5.5 Nonaka Y Takeuchi 
 
El modelo de Nonaka y takeuchi se basa en la transformación del conocimiento, lo 
que implica que el conocimiento debe pasar por ciertas etapas antes que sea 
conocimiento utilizable por la organización. 
 
El conocimiento en las organizaciones se puede encontrar en dos tipos, tácito y 
explicito, el conocimiento explicito es aquél que se puede expresar mediante 
lenguaje formal, incluidos enunciados gramaticales, expresiones matemáticas, 
especificaciones manuales etc (Nonaka & Takeuchi, 1999); El conocimiento tácito 
no está formalizado, este está enriquecido por la experiencia personal y está 
influenciado por variables personales como lo son las creencias, punto de vista 
valores, etc. 
 
Tabla 5.  
Tipos de conocimiento por Nonaka y Takeuchi 
Conocimiento Tácito (Subjetivo) Conocimiento Explicito (Objetivo) 
- Conocimiento de la Experiencia 
(Cuerpo) 
- Conocimiento Simultaneo (Aquí, 
ahora). 
- Conocimiento análogo (Práctica) 
- Conocimiento Racional (Mente). 
- Conocimiento Secuencial (Allá y 
entonces). 
- Conocimiento digital (teoría). 
 
Tipos de conocimiento, (Fuente: (Nonaka & Takeuchi, 1999)) 
 
El conocimiento se genera por medio de la interacción entre el conocimiento tácito 
y es explícito de manera dinámica y continua, este se genera en forma de espiral y 
se desarrolla en cuatro fases, socialización, exteriorización, combinación, 
interiorización. 
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Figura 11. Espiral del conocimiento de Nonaka y Takeuchi, Fuente (Nonaka & Takeuchi, 1999). 
 
6.5.5.1 Socialización 
 
Es el proceso de adquirir el conocimiento tácito a través de la compartición de las 
experiencias mediante: exposiciones orales, reuniones, documentos, manuales y 
tradiciones, que añade el conocimiento nuevo o individual a la base colectiva que 
posee la organización (Paniagua aris, 2007). 
 
6.5.5.2 Exteriorización 
 
Es el proceso de convertir conocimiento tácito en conceptos explícitos, requiere 
hacer tangible dicho conocimiento, integrándolo en la cultura de la organización (por 
ejemplo, en bases de datos de conocimiento) (Paniagua aris, 2007). 
 
6.5.5.3 Combinación 
 
Es el proceso de generar conocimiento explícito al reunir conocimiento explícito 
proveniente de diversas fuentes, y que se puede categorizar, confrontar y clasificar 
para añadirse a las mencionadas bases de datos de conocimiento (Paniagua aris, 
2007).  
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6.5.5.4 Interiorización 
 
Es el proceso de incorporación del conocimiento explícito al conocimiento tácito 
individual (o grupal) (Paniagua aris, 2007). 
 
6.5.6 Balanced Scorecard 
 
 Este modelo consiste en un sistema de indicadores financieros y no financieros que 
tiene por objetivo el medir los resultados de la organización. 
 
Robert S. Kaplan y David P. Norton revolucionaron la administración al incluir en las 
mediciones no solo los aspectos financieros, sino que ellos también incluyen los 
intangibles como recursos indispensables para cumplir las metas financieras de las 
organizaciones. 
 
Este modelo clasifica en cuatro las perspectivas, Financiera, del cliente, de los 
procesos internos del negocio, del aprendizaje y el crecimiento. 
 
El equilibrio entre las perspectivas es lo que le da el nombre a la metodología ya 
que se debe dar un balance entre los externos relacionados entre accionistas y 
clientes y los internos procesos y capacitación, así mismo se ve un balance entre 
los indicadores financieros y los indicadores que impulsan la acción futura de la 
organización. 
 
El BSC permite tener un control total de la organización y permite tomar acciones 
tanto preventivas como correctivas que afecten el desempeño de la compañía. 
 
Esta metodología puede ser aplicada a organizaciones completas o a áreas 
específicas de la organización, por sus características este modelo permite trabajar 
de esta manera. 
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Figura 12. Perspectivas BSC, Elaboración propia, Fuente (Kaplan & Norton, 1992). 
 
6.5.6.1 Financiera 
 
En esta se manejan los indicadores de rendimiento financiero, rentabilidad, flujos de 
caja, análisis de rentabilidad del cliente, producto, adicional a estas se deben 
agregar algunas como lo son riesgo y costo beneficio. 
 
Es importante que se definan indicadores que permitan responder a las expectativas 
de los accionistas en cuento a los parámetros financieros. 
 
6.5.6.2 Cliente 
 
Para una organización es importante que las finanzas estén sanas, pero un punto 
importante de la participación futura de la organización son los clientes y el futuro 
de esta depende de la satisfacción que estos puedan llegar a tener o las 
necesidades de los futuros clientes. 
 
Es por esta razón que en esta perspectiva se mide, la satisfacción de los clientes 
actuales, propuestas de valor de la compañía, lealtad de los clientes, nuevos 
objetivos de mercado, preferencias de los mercados objetivo, con todo esto la 
29 
 
 
organización puede generar una estrategia que le permita fortalecerse en el 
mercado, algunos de los indicadores que se manejan en esta perspectiva son: 
 
- Satisfacción del cliente 
- Desviaciones en acuerdos de servicios. 
- Reclamos resueltos del total de reclamos. 
- Incorporación y retención de clientes. 
 
 
Figura 13. La Perspectiva del cliente, Indicadores centrales, fuente: (Kaplan & Norton, 1992). 
 
6.5.6.3 Procesos De Negocio 
 
Se analiza la adecuación de procesos internos que permitan una correcta relación 
y satisfacción con el cliente, esto sujeto a altos rendimientos financieros, se 
distinguen tres tipos de procesos (Valhondo, 2010). 
 
- Procesos de innovación: % de productos nuevos, % productos patentados, 
productos introducidos en el mercado, etc. 
- Procesos de Operaciones: Costes de calidad, tiempos, flexibilidad de los 
procesos, etc. 
- Procesos de servicios postventa: Costos de reparaciones, servicio post 
venta, tiempos de respuesta, etc. 
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6.5.6.4 Formación Y Crecimiento 
 
Esta perspectiva trabaja la infraestructura que la organización debe construir para 
poder realizar mejoras a largo plazo, esto es porque las empresas que quieren 
permanecer en el mercado y ser exitosas financieramente deben invertir en 
infraestructura, personal, sistemas y procedimientos. 
 
Loa autores del modelo definen tres principales categorías de variables para esta 
perspectiva, éstas son: 
 
- Capacidades de los Empleados. 
- Capacidades de los Sistemas de Información. 
- Motivación, Delegación, Coherencia de Objetivos. 
 
 
Figura 14 . La Estructura de los Indicadores de aprendizaje y Crecimiento, fuente: (Kaplan & 
Norton, 1992). 
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6.5.7 Technology Broker 
 
Este modelo tiene como base el mismo concepto de Skandia “El valor de mercado 
de las empresas es la suma  de  los  activos  tangibles  y  el  capital   intelectual 
(Valhondo, 2010)” . 
 
Este modelo da mayor importancia a los temas cualitativos que los cuantitativos esto 
por medio de una metodología que permite la auditoria del Capital Intelectual. 
 
 
 
Figura 15. Modelo Technology Broker (Brooking, 1996). 
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7 MODELO DE GESTIÓN DE CONOCIMIENTO ÁREA TECNOLOGÍA 
 
La gestión del conocimiento en el ámbito empresarial, propicia la generación de un 
ambiente de trabajo colaborativo a través del cual la organización y los miembros 
de la misma puedan cumplir con sus objetivos. 
 
La gestión del conocimiento organizacional permite a las organizaciones impulsar y 
consolidar los productos y servicios que esta genera, al mismo tiempo que la lleva 
a consolidarse en los mercados, esto hace que la implementación de sistemas de 
gestión de conocimiento se vuelva necesario para las organizaciones, como lo es, 
para el caso estudiado, en el cual tenemos un área que maneja una gran cantidad 
de conocimiento, pero no logra consolidarla de manera que la organización la pueda 
aprovechar y convertir en capital. 
 
Teniendo en cuenta el estado actual en que la organización maneja el conocimiento 
y tomando como base la problemática identificada, se define la implementación de 
un sistema de Gestión de Conocimiento que permita realizar las siguientes 
acciones:  
 
- Extraer el conocimiento residente en los individuos para con él, alimentar el 
Sistema. (Adición de contenidos al sistema) 
- Garantizar que el conocimiento almacenado se transfiera a nuevos 
empleados. 
- Evaluar el desempeño del sistema. 
 
Estas acciones, tienen como objetivo de decodificar gran parte del conocimiento 
que se genera en el área de tecnología en conocimiento que reside en las mentes 
de quienes laboran en el area, transferido y actualizado, de manera que se convierta 
realmente en un factor diferenciador para la organización y se logre obtener el 
provecho de este conocimiento, tal como lo están realizando otras organizaciones. 
 
Dado que las organizaciones son comunidades que poseen todas las 
características de una sociedad, estas también contienen redes sociales en todos 
los niveles, redes que son las responsables de la trasmisión de conocimiento y 
generación de este de manera informal, es por esta razón que el sistema usa como 
medio principal de abastecimiento de nuevos contenidos una red social, para lograr 
que las personas se impulsen a convertir el conocimiento que poseen y no está 
decodificado en conocimiento que pueda ser aprovechado por todos los miembros 
de la organización. 
33 
 
 
 
De la misma forma que una red de personas se retroalimenta entre sí, las redes 
sociales de sistemas permiten que los miembros de estas, se retroalimenten sin que 
necesariamente estén en contacto directo. 
 
Es por esta razón que el modelo simple de gestión de conocimiento propuesto, 
cuenta con una herramienta de redes sociales, por medio de la cual todos los 
miembros del equipo de trabajo podrán realizar publicaciones, ver las publicaciones 
de sus compañeros, calificar el contenido de las publicaciones y dar un nivel de 
importancia a las mismas. 
 
Esta misma herramienta tecnológica que se propone, permitirá tener un control del 
uso del material publicado y estará integrado con una plataforma de gestión 
documental en la cual se almacenarán los documentos más relevantes con 
periodicidad mensual. 
 
Los modelos de gestión de conocimiento requieren del total compromisos de la alta 
gerencia y de los miembros del equipo de trabajo, ya que son las personas quienes 
crean, modifican y consultan la información y a su vez son ellas las encargadas de 
convertir esta información en conocimiento, por esto, el modelo también debe 
buscar la manera de llegar a estas personas, logrando que ellas por iniciativa propia, 
quieran decodificar (convertir de tácito a explicito)  su conocimiento, lo utilicen y lo 
mantengan actualizado, para llevar esto acabo, se impulsaran estas iniciativas con 
un modelo de premiación que se espera logre el objetivo propuesto.  
 
Debido a que el conocimiento está en continuo cambio, se debe garantizar la 
constante actualización del mismo, es por esta razón, que el modelo se diseñó de 
forma cíclica, en donde cada uno de los pasos que lo componen se retroalimentarán 
continuamente  (Canals, 2014).  (Molano, 2013) 
 
 
34 
 
 
 
Figura 16.Ciclo propuesto Gestión del Conocimiento 
 
Esta retroalimentación continua permitirá que el modelo madure y que día tras día 
se consolide hasta que este mismo sea parte de la cultura de la organización y de 
cada miembro del equipo de trabajo.  
 
7.1 CONVERSIÓN DE CONOCIMIENTO TÁCITO EN EXPLÍCITO 
 
La conversión de conocimiento tácito para las organizaciones es una de las tareas 
más difíciles de realizar, factores como la poca experiencia que tienen las empresas 
en este tipo de tareas y a la falta de modelos de gestión de conocimiento que le den 
una ruta a seguir a los miembros en las organizaciones, hace más complicada la 
conversión exitosa del conocimiento tácito en explícito. 
 
Con el modelo de gestión diseñado, se plantea una ruta para que el área de 
tecnología inicie el proceso de consolidación del conocimiento que posee, 
decodificándolo, consolidándolo, trasmitiéndolo, reutilizándolo y actualizándolo. 
 
Para lograr esto, este modelo se centrará en los siguientes aspectos: 
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- Definir una solución complementaria, que permita la cooperación entre los 
integrantes del equipo de trabajo de manera amigable y participativa. 
- Definir un esquema de reconocimiento que promueva el uso y mantenimiento 
del conocimiento generado en el área. 
 
La herramienta propuesta para apalancar el sistema de gestión de conocimiento, es 
la solución AMIGO.  Esta aplicación desarrollada internamente en la organización 
es una red social corporativa, la cual permite, compartir, calificar, publicar, comentar 
y votar sobre la información que se genere en el área. 
 
El objetivo de esta aplicación es facilitar la decodificación del conocimiento tácito en 
explícito, ya que cada uno de los miembros del equipo puede fácilmente compartir 
el conocimiento que posee con el resto de miembros del grupo, así mismo los 
miembros del grupo pueden calificar la calidad de cada una de las publicaciones, 
para que con estas calificaciones se pueda medir el valor de cada una de las 
publicaciones y de esta manera alimentar la base de datos de conocimiento. 
 
La aplicación está desarrollada de forma modular, cada uno de los módulos que 
componen la aplicación, cuentan con funcionalidades que serán utilizadas dentro 
de sistema en las etapas definidas. 
 
Los módulos que componen la aplicación son: Chat, Colaboración, Integraciones, 
Administración y Reportes. 
 
 Los que mayor relevancia tienen dentro del sistema de gestión del conocimiento 
son los módulos de Colaboración y Chat, ya que es por medio de estos que los 
miembros del equipo podrán decodificar el conocimiento tácito que poseen. 
 
Vamos a proceder a describir cada uno de los módulos con los que cuentan la 
aplicación: 
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Figura 17. Módulos sistema de información Propuesto 
 
 
 
 
Tabla 6.  
Descripción Módulos propuestos 
Modulo Objetivo Funcionalidades 
- Chat 
- Permite la 
comunicación 
entre los 
integrantes del 
grupo. 
- Chat personal. 
- Chat Grupales. 
- Colaboración 
- Es por este 
módulo que el 
equipo puede 
compartir 
- Publicar 
contenido. 
- Calificar el 
contenido 
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contenido, en los 
diferentes 
formatos 
soportados por la 
aplicación. 
publicado por otros 
integrantes del 
equipo. 
- Comentar sobre el 
contenido 
publicado. 
- Acceder a 
contenido 
publicado, tanto en 
la plataforma como 
en la plataforma de 
gestión 
documental. 
- Integraciones 
- Este módulo no es 
visible para el 
usuario y es el que 
permite que este 
software se 
comunique con el 
software de 
gestión 
documental, 
permitiendo 
consultar el 
contenido ya 
publicado y 
almacenar el 
nuevo contenido 
que se ha 
generado desde la 
nueva 
herramienta. 
- WebService 
- SFTP 
- Administración y 
Reportes 
- En este módulo el 
administrador 
puede realizar 
toda la gestión del 
sitio y adicional 
puede obtener 
todos los reportes 
necesarios para 
- Usuario 
- Seguridad 
- Perfiles. 
- Estadísticas de 
Servidor. 
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poder realizar el 
plan de 
premiación. 
Funcionalidades módulos aplicación integradora, (Fuente: Elaboración propia)  
  
La aplicación está desarrollada para que cada miembro del equipo pueda publicar 
contenidos, al publicar los contenidos, cada miembro del equipo será notificado por 
correo, cada publicación tiene un tiempo de un mes para ser consultada y calificada, 
si dentro de ese mes la publicación es categorizada como una publicación de alto 
valor para la organización (like, comentarios, etc), se procede a almacenar está en 
la base de datos de gestión documental y podrá ser consultada en cualquier 
momento. 
 
 
7.2 DEFINIR UN ESQUEMA DE RECONOCIMIENTO QUE PROMUEVA EL USO 
Y MANTENIMIENTO DEL CONOCIMIENTO GENERADO EN EL ÁREA 
 
 
7.2.1 Objetivo 
 
Motivar, estimular, reconocer, evaluar y premiar los miembros del equipo de 
tecnología que participen activamente en la creación, actualización y mantenimiento 
del conocimiento que se genere en el área. 
 
7.2.2 Alcance De Esquema 
 
Los premios descritos en este esquema están enmarcados en las directrices que 
tiene definida la compañía para motivar a sus empleados. 
 
7.2.3 Descripción Del Sistema 
 
 El sistema permite que los miembros del equipo puedan generar contenido 
por medio de una aplicación web “red social corporativa”, las publicaciones pueden 
ser calificadas por los miembros del equipo. 
 
7.2.4 Criterios De Evaluación 
 
Se evaluará la aceptación de cada publicación por parte del equipo de tecnología, 
basados en la cantidad de consultas y likes que obtenga la cada una de las 
publicaciones en el mes siguiente a la publicación. 
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7.2.5 Beneficios Del Esquema De Incentivos 
 
- Fortalecer en los miembros del equipo de trabajo el uso de las herramientas de 
gestión de conocimiento. 
- Aumentar la cantidad de conocimiento creado por los miembros del equipo de 
trabajo. 
- Motivar la contribución en publicación de nuevo contenido de mayor calidad. 
- Fomentar la participación activa de los miembros del equipo en foros y 
discusiones que enriquezcan la cantidad de conocimiento generado y 
documentado. 
- Motivar la actualización de la documentación y del conocimiento ya generado y 
documentado por parte de los miembros del equipo. 
 
7.2.6 Beneficiarios Del Esquema De Incentivos 
 
- Analistas líderes tecnología. 
- Analistas 2 Tecnología 
- Analistas 3 Tecnología. 
- Técnicos. 
- Practicantes 
 
7.2.7 Periodicidad 
 
La revisión se realizará mensualmente. 
 
7.2.8 Responsable Del Esquema 
 
Es responsabilidad del gerente y del jefe de área, el garantizar que se cuente 
mensualmente con los recursos para que funcione correctamente el esquema de 
estímulos. 
 
7.2.9 Tipos De Incentivos 
 
Se manejarán tres tipos de incentivo según sea el caso: 
 
- Tiempo Libre: Un día compensatorio, se pueden tomar en cualquier momento 
o sumarlo a las vacaciones. 
- Regalos: Obsequios de la marca de la compañía. 
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- Reconocimiento grupal: Se realizará un reconocimiento en la reunión de la 
gerencia a las personas que por su participación lograron sobresalir en los 
indicadores del proceso. 
-  
Dependiendo la puntuación de los beneficiarios se aplicaría uno de los dos primeros 
incentivos, el tercero aplica para cualquier caso. 
 
7.2.10 Adjudicación Beneficios 
 
Cada fin de mes, se sumarán los puntos que obtengan cada uno de los miembros 
de equipo y con base es en su puntuación, se elegirá la persona que será la 
acreedora de los beneficios. 
 
7.3 GARANTIZAR QUE EL CONOCIMIENTO ALMACENADO SE TRANSFIERA 
A NUEVOS EMPLEADOS 
 
Para garantizar que el conocimiento sea transferido entre los empleados y a los 
nuevos miembros del equipo de trabajo, el sistema de apoyará de las siguientes 
herramientas: 
 
- El área de gestión humana realizara en su proceso de inducción una 
introducción enfocada al uso y manejo de las herramientas que componen el 
sistema de gestión de conocimiento, con esto se garantiza que lo nuevos 
integrantes conocerán el sistema. 
 
El conjunto con el área de comunicaciones se realizarán campañas de expectativa 
y difusión de información sobre el sistema, de manera que todos los involucrados 
estén siendo constantemente retroalimentados. 
 
Para los miembros antiguos del equipo de trabajo, se establece un tiempo a la 
semana en el cual ellos deben realizar auto estudio de la documentación que está 
almacenada en la base de datos de conocimiento, que es parte del sistema de 
gestión del conocimiento. 
 
7.4 EVALUAR EL DESEMPEÑO DEL SISTEMA 
 
Para garantizar que el sistema planteado cumpla con los objetivos propuestos, se 
definen unos indicadores que permitan percatarse del comportamiento de este, 
posibilitando la mejora continua de sistema. 
- Número de publicaciones. 
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- Alcance. 
- Interacción. 
- Influencia. 
- Popularidad. 
- Publicaciones almacenadas. 
 
Tabla 7.  
Indicadores del Proceso 
Indicador Objetivo Ratio 
Frecuenci
a 
Punto
s 
- Aporte a las 
publicaciones 
de TI. 
Medir la 
cantidad de 
publicaciones 
que cada uno 
de los 
integrantes del 
equipo 
publique por 
mes. 
Cantidad de 
publicaciones 
realizadas en el 
mes- por el total de 
publicaciones de TI 
mensual 1 
- Alcance 
Medir el 
número de 
visualizacione
s tuvo cada 
una de las 
publicaciones. 
Cantidad de 
personas que 
visitaron la 
publicación. 
mensual 2 
- Influencia 
Mide el 
impacto de la 
publicación, 
podemos 
medir si la 
publicación fue 
usada por una 
persona de la 
comunidad. 
(publicaciones 
reportadas como 
usadas/total 
publicaciones) 
mensual 4 
- Popularidad 
Medir las 
publicaciones 
con más me 
gusta, lo que 
nos indicaría 
Número total de 
like que tenga la 
publicación 
mensual 3 
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que es una 
publicación 
popular. 
- Publicacione
s 
almacenadas
. 
Cada 
publicación 
será evaluada 
por un comité 
que validará si 
el contenido 
publicado tiene 
la calidad y el 
contenido 
suficiente para 
que pueda ser 
almacenado 
en la BD de 
conocimiento 
del área. 
(Total de 
publicaciones 
realizadas/cantida
d de publicaciones 
almacenadas) 
mensual 5 
Indicadores definidos para el proceso de GC, (Fuente: Elaboración propia)  
 
Los resultados mensuales que se obtengan de los indicadores antes mencionados, 
se tabularan cada año y con esto se llevará un control de participación de cada uno 
de los miembros de equipo en el sistema, este indicador se tendrá en cuenta al 
momento de realizar la evaluación de competencias del año, con esto si una 
persona no demuestra compromiso en el sistema se verá reflejado en su calificación 
de esta evaluación. 
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8 CONCLUSIONES 
 
Los actuales adelantos a nivel regional sobre gestión del conocimiento en las 
empresas, se apalancan en la creciente necesidad de las organizaciones por 
generar un factor diferenciador que les permita generar esa ventaja competitiva que 
se requiere para mantenerse en el mercado, con propuestas innovadoras, difíciles 
de copiar, que los conviertan en actores importantes en sus respectivos mercados. 
 
Los modelos estudiados tienen como objetivo el poder identificar el conocimiento 
critico de los procesos del área y poder ponerlos a disposición de los miembros de 
grupo de trabajo, para que ellos puedan apropiarse de este, de manera que puedan 
con este conocimiento adquirido puedan mejorar el desarrollo de sus funciones 
diarias. 
 
El proceso de gestión de conocimiento definido utiliza las herramientas tecnologías 
como facilitador y orquestador en este proceso, el proceso emplea dos herramientas 
tecnologías, la primera es una red social corporativa, en la cual los integrantes del 
área pueden publicar información que consideren importante para ellos y para el 
resto del equipo, seguido a esto los otros miembros del equipo pueden calificar los 
contenidos determinando cuales de estos son más útiles y cuáles son los más 
usados, para que al finalizar el mes se puedan calificar y puntuar cada uno de estos 
y proceder a premiar a los miembros de la organización que cumplan con lo definido 
en el plan de motivación, Los contenidos que sean mejor calificados y sean de 
mayor relevancia dentro del área pasarán a ser almacenados en la herramienta de 
gestión documentar para su futura consulta y actualización, con esto se logra que 
las personas del área se motiven a decodificar el conocimiento que poseen y lo 
compartan de manera dinámica y el hecho que los miembros del equipo puedan 
calificar el contenido propuesto permite identificar cual de este conocimiento es el 
más relevante para después almacenarse en la herramienta de gestión documental. 
 
Con el uso de la red social como herramienta que permite medir el consumo de la 
información, el área logra tener control de gran parte del conocimiento generado y 
decodificado por los miembros del equipo de trabajo. 
 
La implementación de indicadores permite a los ejecutivos tener una mejor visión 
de la cantidad y calidad del conocimiento que se genera, del mismo modo les 
permitirá identificar al personal más valioso en cuanto a la generación de 
conocimiento se refiere. 
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Con la adopción del esquema de motivación, la organización logrará fomentar en 
los integrantes del equipo el interés por decodificar el conocimiento tácito que 
poseen, también motivará a otros miembros del equipo a generar contenido, este 
esquema impulsara el uso del sistema y permitirá que este sea actualizado 
continuamente de manera directa por los directos responsables del uso del 
conocimiento. 
 
Con la puesta en marcha del sistema de gestión de conocimiento, la organización 
dará un paso en el cual, se iniciará un reconocimiento del conocimiento tácito que 
posee y se iniciará la decodificación y medición de este. Para lograr este objetivo, 
así como en otros modelos exitosos, la organización utilizará los sistemas de 
información como soporte de esta transformación, es así, que el uso de 
herramientas que permitan, la medición, almacenamiento y gestión dinámica del 
conocimiento, permitirá que la organización tenga más probabilidades de convertir 
ese conocimiento tácito, en capital intelectual. 
 
El sistema de gestión de conocimiento propuesto, no es de por sí el fin de esta labor, 
es solo parte del trabajo que debe realizar la organización en su camino de 
convertirse en una organización de aprendizaje, para que esto se realice, lo 
ejecutivos de la organización deben estar comprometidos con esta labor y deben 
ser parte activa de la realización de las actividades y garantes del cumplimiento de 
las metas y los objetivos propuestos. 
 
La propuesta implica la necesidad de capacitar a los nuevos miembros del equipo, 
así como realizar refuerzos en los miembros antiguos del equipo en el uso del 
sistema, esta retroalimentación se debe realizar cada cuatro meses de manera que 
se puedan tener tres refuerzos cada año. 
 
Se considera como un factor ganador del sistema propuesto, el uso de una 
herramienta que permita manejar la información de una manera similar a red social, 
esto generará un comportamiento de familiaridad con la aplicación, una empatía 
hacía ella, esto llevaría a que el uso del sistema se realizara de manera natural y se 
convertiría en una tarea normal para cada miembro del equipo, esto facilitara a que 
todos los miembros del equipo trabajen en un bien común, que en este caso es el 
sistema. 
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9 RECOMENDACIONES 
 
El éxito de los sistemas de gestión del conocimiento radica en el compromiso del 
personal en alimentar y mantener actualizados los sistemas, con contenido de 
calidad, con temas valiosos para la organización, que no lo alimenten con contenido 
de baja calidad, con el único objetivo de solo cumplir con una tarea asignada. 
 
Es claro que el mantenimiento del sistema implica más carga para cada miembro 
del equipo y esto puede causar rechazo por el sistema, es por esta razón, que, en 
conjunto con el área de gestión humana, se debe adicionar esta labor dentro de los 
roles y responsabilidades de cada cargo, de manera que pueda ser tomado en 
cuenta al momento de realizar la calificación de competencias como se define en 
este mismo documento. 
 
Se requiere un compromiso total de los ejecutivos del área, para que sistema 
propuesto tenga éxito es necesario garantizar los recursos del esquema de 
motivación propuesto, así como la premiación mensual a cada uno de los miembros 
ganadores. 
 
Se debe involucrar al área de comunicaciones corporativas, ya que es necesario 
realizar una difusión adecuada de sistema de gestión del conocimiento, el 
conocimiento por parte de todas las áreas involucradas es un factor primordial para 
el éxito del sistema propuesto. 
 
Aunque el sistema está diseñado de manera cíclica de manera que el conocimiento 
se actualice periódicamente, es necesario que se realice cada cierto tiempo (una 
vez al año) una revisión de la información contenida en la herramienta de gestión 
documental, para identificar contenidos que no se utilicen, estén desactualizados o 
no sean de interés para los miembros del equipo, con esta actividad, se realizará 
una depuración adicional al sistema, esto es necesario debido a que la información 
es dinámica y es muy probable que se des actualice con facilidad. 
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